獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果　 by 杉田 陽出
はじめに
全国の獣医学部 年生を対象に、 年度から獣医学共用試験が実施される ）。これは、
年次から始まる診療参加型臨床実習に必要とされる、獣医学の知識を評価する
（ ）と診察技能や態度を評価する
（ ）から構成されている（獣医学共
用試験委員会 ）。客観的臨床能力試験 では、態度、服装、挨拶、自己紹介、
導入質問、飼主との会話などの基本的な医療面接事項と、身体検査、保定、採血、無菌操
作、縫合などの基本的な診療技術から成る臨床コミュニケーション能力が評価される（北
川， ）。
この 実施を受けて、獣医学系大学では臨床コミュニケーション教育の導入を早
急に検討する必要性があると考えられる。筆者が全国の獣医学系 大学を対象に実施した
年の調査 ）では（表 参照）、 年度のカリキュラムに 飼主とのコミュニケーショ
ン に関して独立した科目を設けているのは 大学であり、講義や実習の一部として教えて
いるのは 大学であった。独立した科目を設けていないと回答した 大学に、今後設ける予
定はあるのかさらに尋ねたところ、 大学が 検討中 と回答し、 大学が いいえ と回
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）共用試験は医学部と歯学部では 年から、 年生薬学部では 年から既に実施されている。獣医学
部では 年度の入学生からが本格的な実施対象になる（北川， ）。
）質問紙を郵送した 大学の内、 大学から回答が得られた。
答した。また、 実施に向けての取り組み ）については、 現在検討中・準備中
と回答する大学が多い中で、既に模擬クライアントを用いた医療面接実習を行うなど、着実
に歩を進めている大学も見受けられた。このように、少なくともこの調査の実施時点におい
ては、 飼主とのコミュニケーション 教育の導入や 対策に関する姿勢や考え方
に、各大学でばらつきが見られるようである。
では、なぜ今、獣医学教育に臨床コミュニケーション能力を評価する試験が導入されよう
としているのだろうか。これには、臨床現場では獣医学に関する知識や医療技術だけでな
く、対人コミュニケーションスキルが求められること、それにも関わらず新卒の獣医師にそ
のスキルが欠けていること、それを大学の教育課程で習得する必要性が認められ、その効果
が期待されていることなどが挙げられるだろう。獣医学教育におけるこの動きを受けて本稿
では、開業動物病院で働く獣医師と飼主のコミュニケーションに焦点を置き、臨床現場で獣
医師に対人コミュニケーションスキルが求められる理由、あるいは効果的な対人コミュニ
ケーションスキルがもたらす利点について、欧米の先行研究や日本で行われた調査結果を参
考にまとめていく。
診療効果向上の観点から
まず、診療効果の向上という観点から、獣医師のコミュニケーションスキルの必要性につ
いて述べていこうと思う。しかしその前に、臨床コミュニケーションの仕組みについて簡単
に説明しておきたい。
人医療面接では多くの場合、医師のコミュニケーション相手は診療対象の患者であり、医
師と患者による 者間でのコミュニケーションが観察される ）（図 参照）。他方、犬や猫
などの小動物の医療面接では、獣医師と診療対象である患畜、そしてその飼主による 者間
でのコミュニケーションが観察される（図 参照）。本稿で取り上げる臨床獣医療コミュニ
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）この質問の回答は自由記述方式を取った。回答内容を分類すると、 行っている 大学、 現在検討
中・準備中 大学、 行っていない 大学、 無回答 大学となった。
）実際の人医療面接や獣医療面接においては、他の病院・動物病院スタッフや患者・飼主の家族なども、
コミュニケーションに大きく関わっている。よって、必ずしも図 や図 の 者間あるいは 者間のコ
ミュニケーションモデルがあてはまるわけではない。
表 獣医学系大学の 年度カリキュラムにおけるコミュニケーション科目の有無
はい いいえ 無回答 計
独立した科目がある
独立した科目を設ける予定がある
はい 検討中 いいえ 無回答
講義や実習の一部として
教えている
獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果（杉田）
ケーションは、この 者間の内、獣医師と飼主の 者間に観察される言語・非言語メッセー
ジのやり取りによる相互作用を指している。
患者に対する医師の対応は、診察内容に関する患者の理解度や満足度、患者との信頼関係
構築度に影響する。患者の理解度や満足度を高め、患者と信頼関係を構築することが、患者
のアドヒアランス ）の向上や診療効果の向上に結びつく（
前田 前田 徳田 真野 松村 箕輪 日経ヘルス
ケア ）。このような観点から、人医療においては臨床医の対患者コミュニケーション
スキルの向上や改善が指摘されている。一方、獣医療において患畜の診療効果を高めるに
は、診察内容に関する飼主の理解度や満足度を高め、飼主と信頼関係を築くこと、すなわち
獣医師の対飼主コミュニケーションスキルの向上や改善が重要なカギになる（
）。
患畜は人語を話すわけでもなければ、自分の意思で治療法の選択をしたり、薬を飲んだり
するわけでもない。獣医師、患畜、飼主の 者間でのコミュニケーションが観察される獣医
療面接においては、診療対象は患畜であるものの、獣医師がその症状を聞き取り、今後の治
療方針について同意を得る相手は、患畜の代弁者あるいは保護者の役割をもつ飼主である。
したがって、より高い診療効果を得るためには、患畜の症状に関する詳細な情報を飼主から
得ると同時に、飼主に診察結果や治療方法、予後について理解してもらい、選択された治療
方針について協力を得る必要がある。このため、飼主の 話を聴く 、飼主から 話を聞き
出す 、飼主が 理解できるように説明する 、そして飼主と 信頼関係を築く ための効果
的なコミュニケーションスキルを習得することが、人医療における臨床医と同じく、臨床獣
医師にとっても不可欠な要素となる。
） （ ）は、アドヒアランスを“
” と定義し、“
”と定義されるコンプライアンスとは区別している。コンプライアンスにおいて
は、医師が専門家としての命令権をもち、患者はその指示に従うといった関係性が医師と患者の間に見ら
れる。他方、アドヒアランスにおいては、医師と患者が同等の立場から話し合い、同意された治療計画に
お互いが貢献するといった関係性が見られる。このアドヒアランスの概念は、次章の獣医師と飼主の関係
性に関する記述にある 協力関係 と関連している。
図 人医療コミュニケーションモデル 図 獣医療コミュニケーションモデル
獣医師と飼主の関係性変容の観点から
獣医師のコミュニケーションスキルは診療効果に影響する。この点については、獣医師と
飼主の関係性が従来のものとは変化しているという側面からも説明できる。
人医療と同様、従来の獣医師と飼主の関係性においては 父権主義（ ） が
主流であった。しかし現在では、獣医師と飼主の間に信頼関係やパートナーシップを形成
し、飼主だけでなく獣医師の満足度も上がり、診療効果も上がるという観点から、関係性中
心アプローチ（ ）に基づいた 協力関係（ ） が
最適とされている（
）。
父権主義においては、獣医師は飼主に対して保護者的役割を担い、獣医師が最良と判断し
た指示すなわち獣医師の意思決定に飼主は従うというように、獣医師と飼主の間に支配的力
関係が存在する。他方、協力関係においては、獣医師は飼主の協力者として専門的な情報を
提供すると同時に、飼主と話し合い、その意見や患畜との関係性を取り入れながら協同作業
的に意思決定を行う。この協力関係においては、飼主の考えが尊重され、意思決定に飼主も
参加できるという点で、獣医師と飼主は同等の立場にあることが前提となる。
飼主の考えや意思を尊重する。この点を獣医師が重視していることを示す調査結果があ
る。筆者らが開業動物病院で働く獣医師を対象に行った 年の調査 ）によると、飼主が
獣医師に望むものは何かを尋ねた質問の回答において、 飼主の考えや意思を尊重した診療
を行っている の選択率は ％（ ）で、 項目中最も多かった。また、飼主の動
物病院選択理由について尋ねた質問の回答では、 飼主の考えや意思を尊重した診療を行っ
ていること を 大変重要 と考える獣医師は ％（ ）で、他の 項目に比べて
最も多い割合であった。これらの結果から、多くの獣医師が日々の診療で飼主の考えや意思
を尊重することを心がけている様子が窺われる。
しかしこの一方で、飼主にとって自分の考えや意思を明確にし、獣医師と同じ立場で意思
決定に参加するのは容易なことではない。というのも、意思決定に不可欠な獣医療に関する
専門的知識や経験の有無という点で、飼主が獣医師と同等の立場にあるとは言い難いからで
ある（ ）。筆者（杉田 ）が行った調査の結果は、
まさにこの点を裏付けている。表 は、獣医療面接における飼主の知識と行動に関して、獣
医師と飼主のそれぞれが行った評価の平均値である ）。獣医師も飼主も、 症状をきちんと
説明 獣医師の説明をよく聞く 獣医師の説明を理解 誠実な態度 といった飼主のコ
ミュニケーション行動に関する項目に比べて、 病気の知識 や 治療方法の知識 といっ
た飼主の獣医療知識に関する項目を低く評価している。加えて、これら飼主の知識に関し
て、飼主自身よりも獣医師の方がさらに低い評価を下している。飼主は獣医療に関する知識
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）この つの質問の回答結果は、筆者が代表を務める 人と動物の関係研究プロジェクト（ ） の
ホームページ上（ ）で公開している。
）この設問では、 大変そう思う から 全くそう思わない までの つの選択肢が与えられている。こ
こでは、各選択肢を から の数値に置き換えて各項目の平均値を出している。よって、平均値が高くな
るほど評価は高くなる。
獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果（杉田）
が自分に不足していることを認識しているが、獣医師の目から見ると、実は飼主が思ってい
る以上に不足しているということだろう。
このように、獣医療に関する専門的知識の有無という点で両者に不平等性が存在している
ことは、獣医師も飼主も認めるところである。知識や経験のない飼主が意思決定に参加し、
獣医師がその意思を尊重できるようにするには、話し合いの過程において、獣医師が診察結
果や治療方法などに関する飼主の理解を深める手助けをする必要がある。言い換えれば、意
思決定できるように飼主を教育することが獣医師には求められる。このため、獣医師は単に
専門的な情報を提供するだけでなく、それを飼主が 充分に理解できるように説明する こ
とができなければならない。同時に、飼主の 話を聴き、それを相手の立場に立って理解す
る ことや、飼主から 意見や質問を聞き出す こともできなければならない。そして、飼
主が自分の考えを忌憚なく話し、獣医師の話に耳を傾けるような状況を作るために、獣医師
は飼主の 信用や信頼を得る 努力をする必要もある。
獣医師と飼主の健康維持の観点から
獣医師のコミュニケーションスキルの向上は、診療効果の向上すなわち動物の健康維持に
結びつくだけでなく、獣医師と飼主の健康維持にも結びつく。ここでは、臨床コミュニケー
ションの質は獣医師と飼主の精神的・肉体的健康に影響するという観点から、獣医師のコ
ミュニケーションスキルの必要性について述べていく。
．飼主の健康維持
獣医師の責務には、患畜のみならず、飼主の精神的健康や幸福を維持することも含まれる
（ ）。たとえば、ペットを家族の一員とみなし、ペットに強
い愛着を示す飼主が近年増加していると言われるが、中にはペットの死により鬱症状や心身
症などに陥り、自殺を図る飼主さえ存在する。飼主がこのような深刻な状況に陥ることを防
表 飼主の知識と行動に関する獣医師と飼主の評価平均値
獣医師 飼主
項目
病気の知識
治療方法の知識
症状をきちんと説明
獣医師の説明をよく聞く
獣医師の説明を理解
誠実な態度
診察に満足
獣医師 飼主との信頼関係
ぐ意味でも、ペットを失った飼主に対して、効果的なコミュニケーションによる精神的サ
ポートが獣医師には求められる ）（ ）。
日本の獣医療現場では稀な事例になるかもしれないが、ここでは安楽死処置選択をめぐる
終末期獣医療コミュニケーションを例に挙げ、飼主の精神的サポートについて考えてみた
い。 （ ）によると、終末期獣医療コミュニケーションには、悪い知
らせの告知、 の観察と評価、安楽死処置の意思決定、安楽死処置の手順と遺体の処置
に関する話し合い、悲嘆のサポートや教育や資料の提供が含まれる。そして、これがどう行
われたかが、獣医師と飼主の関係性継続や飼主の満足度に影響してくる。コミュニケーショ
ンがうまく行われた場合は、飼主は意思決定の正当性を認め、自分の不安を聴いてもらえ
た、精神的サポートを受けたと感じる。うまく行われなかった場合は、飼主は獣医師や診療
全体に対して不満を覚えると同時に、その悲嘆の程度は悪化し、訴訟の可能性が増加すると
いう。
日本の動物病院では、ペットの安楽死処置を選択した飼主にどう対応しているのだろう
か。この点を明らかにするために、筆者ら（杉田 入交 ）が行った調査の結果を表
にまとめた。これを見ると、 処置の流れを説明する 心の準備ができているか確認す
る 心の準備ができるまで充分に時間を取る といった処置前の飼主への配慮について
は、 ％前後の動物病院が 常に行っている と回答している。ところが、 飼主の精神的
ケアを行う 悲嘆の対処法に関する情報を提供する お悔やみカードを送る等、連絡を取
る といった処置後の飼主への精神的サポートについては、 常に行っている と回答した
動物病院はそれぞれ ％、 ％、 ％で、非常に少ないことがわかる。
日本の動物病院で処置後の飼主へのサポート体制が整っていないのには、それをルーティ
ン化するほど安楽死処置選択が多くないことや ）、ペットを失った飼主に対してカウンセリ
ングを行う習慣が根付いていないことが少なからず影響しているのかもしれない。他にも、
獣医師が人の心理面に関する知識に精通しておらず、対象喪失による飼主の悲嘆反応やそれ
に伴う飼主への精神的ケアの重要性について充分に認識できていないことや ）、認識してい
ても、どうサポートすべきなのかその方法がよくわからない、他の業務に追われてそこまで
手が回らない、といったケースも考えられるだろう。
ここでは、処置後の飼主へのサポート体制が整っているかどうかを問題点として議論する
つもりはない。獣医師や動物病院に対する飼主の不満や訴訟ケースは、獣医療ケアの内容に
関してよりもコミュニケーション不足の問題によるものが多いことが指摘されている
（
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）この点について （ ）は、獣医学教育でそのためのトレーニングを行うことの必要性を指摘
している。
）欧米と比較して、日本では安楽死処置件数は少ないことが報告されている。筆者ら（杉田 入交，
）が日本の開業獣動物病院の獣医師を対象に実施した 年の調査では、過去 年間の安楽死処置件
数は獣医師 人につき 件（ ）であった。これに対して、
（ ）によるアメリカの調査では、 ヶ月の処置件数は平均 件（ ）である。
）この点について （ ）は次のように述べている。
獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果（杉田）
）。この指摘を踏まえると、重要なのは飼主へ
の対応に関する表 中の各項目ができていることではなく、安楽死選択に至るまでの過程を
含めた一連の診療過程を通して、獣医師が飼主にどのように接してきたかではないかと考え
られる。たとえ獣医師の診療に落ち度はなく、飼主へのサポート体制が形式的に整っていた
としても、飼主の立場に立って考えたり、飼主に真摯に向き合ったりする態度や行動がそこ
に伴っていないと、飼主の獣医師に対する不安や不満や不信感は増大し、それが飼主の精神
的健康度や、さらには肉体的健康度を低下させる要因になるということである。
．獣医師の健康維持
獣医師のコミュニケーションスキルは、飼主の健康だけでなく、獣医師自身の健康にも影
響を及ぼす。獣医師の自殺率は高く、医療従事者の 倍、一般の人の 倍に上る（
）。この調査報告を引用して
（ ）は、飼主や患畜との関わりは獣医師にとって最も満足感を得られる反面、ストレス
が多く、仕事上の不満の要因になると述べている。獣医師にとってストレスを感じる状況と
して、性格的に難しい飼主への対応や治療費についての飼主との話し合い、安楽死処置をめ
ぐる飼主への対応、患畜に治療効果が見られないケース、症状が深刻で治療が不可能なケー
スなどが挙げられる（
表 安楽死処置過程における動物病院の飼主対応（％）
項 目
常に
行っている
時々
行っている
たまに
行っている
全く行って
いない
処置前
処置の流れを説明する
心の準備ができているか
確認する
同意書を書かせる
心の準備ができるまで
充分に時間を取る
処置中 飼主を立ち会わせる
処置後
プライバシーを確保
できる場所を提供する
飼主の精神的ケアを行う
事務手続きはできるだけ
迅速に行う
ペット用棺に遺体を納める
葬儀社や動物霊園を紹介
する
悲嘆の対処法に関する
情報を提供する
お悔やみカードを送る等
連絡を取る
）。
日本においても飼主への対応が獣医師のストレス要因になっていると思われる。筆者（杉
田 ）が行った調査では、飼主への対応で困った経験があるという獣医師の割合は
％（ ）に上る。表 は、その具体的状況について述べた記述回答（複数回答）
の内容を分類したものである。 非常識・自己中心的な飼主、感情的になる飼主、ペット
溺愛型の飼主、威圧的な態度をとる飼主、思い込みの激しい飼主 といった性格的に難しい
飼主への対応や、 治療費の不払い、治療費をねぎる といった治療費をめぐる飼主との
やり取りの他、 インターネット・ブログ・テレビ・第三者から得た情報をうのみにして
いる といった飼主の思い込みや知識不足に起因するケース、 説明を理解してくれな
い、同じことを何度も尋ねる といった飼主のコミュニケーション能力不足に起因するケー
スなどが特徴的傾向として見られる。回答の中には たくさんありすぎて書き切れない
昔ほど飼主が善人と思えなくなってきた というものもあり、日々の診療において獣医師
が飼主への対応にいかに苦慮しているかがわかる。
このような困った飼主に対処するためにも、獣医師には効果的なコミュニケーションスキ
ルの習得が必要だと （ ）は言う。また、 （ ）は、共感疲労 ）の
観点から獣医師のストレスについて説明する中で、薬物に手を出す獣医師や動物の安楽死処
置に用いる薬で自殺を図る獣医師がいることに触れている。動物の複雑な治療や安楽死処
置、人との関わりなどによって起こる共感疲労の対処法として、仕事を制限したり運動をし
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表 飼主対応で困った状況の分類
非常識・自己中心的な飼主、感情的になる
飼主、ペット溺愛型の飼主、威圧的な態度を
とる飼主、思い込みの激しい飼主（ 件）
（自分の主張ばかりで）話や説明を聞いて
くれない（ 件）
治療費の不払い、治療費をねぎる（ 件）
治療方法・治療結果・治療費に関するク
レームや恐喝（ 件）
インターネット・ブログ・テレビ・第三者
から得た情報をうのみにしている（ 件）
精神疾患・知的障害・認知症のある飼主、
耳の不自由な飼主、高齢者、外国人（ 件）
説明を理解してくれない、同じことを何度
も尋ねる（ 件）
自己診断で病名や治療方法を指示する、勝
手に治療をやめる 投薬する（ 件）
治療に積極的 協力的でない（ 件）
動物の状態の急変によるトラブル（ 件）
提示した治療方法を拒否 否定する（
件）
ふだん世話をしていない人 子どもが動物
を連れて来る（ 件）
こちらの言ったことが他の家族に正確に伝
わっていない（ 件）
飼主が治療方法を選択できない、 ％の
治療効果を期待する（ 件）
家族間で治療方法について意見が異なる
（ 件）
最初からケンカ腰 怒っている（ 件）
信頼してくれない（ 件）
飼主の説明力不足や方言が強いため、動物
の病状や飼主の要望がわからない（ 件）
質問に答えてもらえない、本当のことを
言ってくれない、言うことが変わる（ 件）
時間外診療、昼夜問わずの電話（ 件）
予後不良の状態を楽観視する、動物は治療
をすれば治るものと考えている（ 件）
伝えたことを聞いていないと言われる（
件）
ペットロス対応（ 件）
正当な理由もなく動物の安楽死を依頼する
（ 件）
会話が成立しない（ 件）
その他（ 件）
獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果（杉田）
たりするなどのセルフケアを行うことや、カウンセラーや心理療法士などの専門家によるケ
アを勧めている。しかしその前に、獣医師の仕事においては人と関わるのは必須であること
を認識し、飼主にうまく対応するためのコミュニケーションスキルを習得することの必要性
を示唆している ）。
動物病院経営の観点から
最後に、顧客獲得といった動物病院経営の観点から、獣医師のコミュニケーションスキル
の必要性について述べていく。
．ペット飼育率と獣医師数
人医療では医師の専門分野が明確に区分されている。単科の個人病院を例に挙げると、患
者はその症状や病気の種類によって訪れる病院を選択する。他方、一般的な開業動物病院で
は、内科や外科といった区別なく様々な種類の動物の診療を行っており ）、飼主は動物の病
気やけがの程度、あるいはその種類に関係なく病院を選択することができる。この点におい
て、病院数が極めて少ない地域でもない限り、動物病院の方が利用者にとって選択の幅は広
く、通院先を変えることも容易だろうと考えられる。
表 ）は、一般社団法人ペットフード協会（ ）の犬猫飼育率全国
調査の結果を基に、ここ 年の犬と猫の飼育率の推移をまとめたものである。これを見る
と、世帯当たりの犬と猫の飼育率は徐々にではあるが減少傾向にある。 年の調査では犬
の飼育率は ％、猫の飼育率は ％であった。それが 年では順に ％、 ％に
なっており、それぞれ ポイントと ポイントの減少が見られる。
今後の日本の人口減少により、ペット飼育率はさらに減少することが予想されるが、この
反面、小動物臨床獣医師数は増加することが見込まれている（獣医師の需給に関する検討
会， 緑書房 ）。犬猫対象の個人診療施設の獣医事従事者数のここ 年の推移に
ついて、農林水産省（ ）の報告を基に作成した表 を見る
と、獣医師の全体数のみならず、開設者数も順調に増加していることがわかる。犬や猫の飼
育率が減少している現状において、開業動物病院の顧客獲得競争は今後さらに厳しさが増す
ものと予測される。
．サービスの質としてのコミュニケーションスキル
本稿第 章で言及したように、飼主に獣医療の専門的知識が不足しているということは、
飼主は獣医師の診療技術や専門的知識を客観的に判断できない（ ）というこ
） （ ）は共感疲労の定義は未だ確定していないとし、明確な定義については述べていない。共
感疲労に関連する概念として、 燃え尽き（ ） や 心的外傷（ ） などを挙げている。
） （ ）と （ ）は、獣医師のストレスや共感疲労を減らすための具体的なコ
ミュニケーションスキルについては言及していない。
）犬、猫、エキゾチックアニマルなど、診療対象動物を限定している動物病院もある。
） 年は単身世帯と 人以上世帯に分けて飼育率を出しているため、ここでは省いている。
とでもある。よって、飼主にとって判断が難しいそれらの要因よりも、飼主にも容易に判断
できるような要因、たとえば獣医師やスタッフのコミュニケーション能力が、飼主にとって
動物病院や獣医師を選択する際の実際的な決め手になる可能性が高くなる。これについて
は、前述した、獣医師や動物病院に対する飼主の不満や訴訟ケースは、獣医療ケアの内容に
関してよりもコミュニケーション不足の問題によるものが多いことや（
）、以下
に述べる調査結果からも推測できるだろう。
農林水産省（ ）が飼主 人を対象に実施した 年の調査によると、動物病院選択
基準に関する質問（複数回答）に対して、獣医師のコミュニケーションスキルに直接関係し
た項目である 病気や治療方法等を詳しく説明してくれる（インフォームド・コンセントが
しっかりしている）（ ％） の選択率は 位である ）。しかし、良い獣医師の条件や資質
に関する質問（複数回答）に対する回答では、 病気や治療方法についてよく説明してくれ
る（ ％） 動物・ペットの症状をよく聞いてくれる（ ％） というコミュニケー
ションスキルに関する つの項目の選択率が、他の項目に抜きん出て高くなっている。ま
た、ペット総研（ ）が飼主 人を対象に実施した 年の調査では、動物病院選択基
準に関する質問（複数回答）の回答として、 信用できる獣医師がいる（ ％） に続き 病
気や治療の説明が丁寧（ ％） が 位を占めている。
筆者（杉田 ）が行った調査において、飼主は通院している動物病院の獣医
師のコミュニケーションスキルを高く評価しているという結果が得られている。表 は、獣
医療面接における獣医師のコミュニケーション行動に関して、獣医師と飼主のそれぞれが
行った評価の平均値である ）。総体的に獣医師も飼主も獣医師の行動を高く評価している
が、獣医師自身よりも飼主の方がさらに高く評価している。この結果から、多くの獣医師が
日頃の診療において、自身のコミュニケーション行動に気を配っていることがわかる。ま
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） 位から順に、 獣医師やスタッフが信頼できる（ ％） 評判がよい（ ％） 医療技術のレベ
ル・質が高い（ ％） となっている。
）この設問では、 大変そう思う から 全くそう思わない までの つの選択肢が与えられている。こ
こでは、各選択肢を から の数値に置き換えて各項目の平均値を出している。よって、平均値が高くな
るほど評価は高くなる。
表 年 年の犬猫対象個人診療施設における獣医事従事者数（人）
年 年 年 年 年
開設者
被雇用者
計
表 年 年の犬猫飼育率の推移（％）
年 年 年 年 年 年 年 年 年
犬
猫
獣医療におけるコミュニケーションスキルの効果（杉田）
た、この結果については、飼主は獣医師のコミュニケーションスキルが優れている点を気に
入って、その動物病院に通っているのだという解釈もでき、獣医師のコミュニケーション能
力が飼主の動物病院選択あるいは通院継続の要因になっている可能性が示唆される。
このように、獣医師のコミュニケーションスキルの高さが動物病院選択基準や獣医師に求
められる資質の上位に挙げられるのであれば、それが顧客獲得にあたって他の動物病院との
差別化を図る要因となりうる。本来ならば、獣医師にとっての第一義的な資質は診療技術の
高さだろう。しかし飼主の視点に立てば、それのみならず、獣医師の優れたコミュニケー
ションスキルが顧客獲得に有利に働く条件になるということである。人医療では、転院を望
む患者の減少や患者の継続受診の持続という点からも、診察に対する患者の満足度を高める
ことの重要性が指摘されており、その要因の一つとして医師のコミュニケーションスキルの
向上が注目されている（長谷川 杉田 今中 荒記 村田 信友 島津
）。顧客対応の質とも言えるコミュニケーションスキルを顧客獲得のた
めのサービスの質として捉えることは、動物病院経営にも充分にあてはまるだろう。
結び
以上、診療効果向上、獣医師と飼主の関係性変容、獣医師と飼主の健康維持、動物病院経
営という観点から、獣医師のコミュニケーションスキルの必要性についてまとめてきた。上
記以外にも、獣医師のコミュニケーションスキルの向上によって飼主のアドヒアランスが維
持または向上できた場合、その結果として治療費や治療時間が削減できるといった効果も見
込まれるだろう。
表 獣医師の行動に関する獣医師と飼主の評価平均値
獣医師 飼主
項目
獣医師から挨拶
質問しやすい雰囲気作り
飼主に共感
悩みや相談に対応
わかりやすく説明
飼主の話をよく聞く
質問に丁寧に答える
質問はないか尋ねる
充分な診察時間
充分な対話
プライバシーの確保
誠実な態度
飼主の意思尊重
さて、日本の獣医療コミュニケーションに関する調査研究の数は、残念ながら極めて少な
いと言えよう。このような事情から、本稿では海外の研究資料や人医療コミュニケーション
に関する研究資料を多く引用してきた。獣医学教育に臨床コミュニケーション能力を評価す
る が導入されようとしている現状を前に、臨床獣医療におけるコミュニケーショ
ンスキルの意義を実証あるいは検証する研究が、日本でももっと活発に行われるべきと考え
る。
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